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Setiap perusahaan pada dasarnya bertujuan untuk memperoleh keuntungan 
semaksimal mungkin, tetapi selain dari tujuan tersebut, perusahaan harus 
memperhatikan salah satu aspek penting dalam kelangsungan perusahaan yaitu 
pelanggan yang harus mereka perhatikan dengan baik. CV. Studio Raja Foto Cabang 
Kolonel Atmo merupakan suatu perusahaan yang bergerak dibidang jasa pelayanan 
photography yang lebih mengutamakan keuntungan daripada pelayanan kepada 
pelanggan seperti memberikan informasi layanan booking, promo serta diskon untuk 
pelanggan. Selama ini, manajer kesulitan untuk menentukan strategi yang efektif untuk 
mempertahankan pelanggan. Maka dari itu diperlukan perancangan Sistem Informasi 
Manajemen Hubungan Pelanggan pada CV. Studio Foto Raja Cabang Kolonel Atmo. 
Dalam pembuatan sistem informasi ini menggunakan metode iteratif. Pembuatan sistem 
berbasis website ini dibuat dengan bantuan sistem pendukung seperti Notepad++, 
XAMPP dalam pengerjaannya dan menggunakan MySQL sebagai basis datanya serta 
bahasa pemograman yang digunakan adalah bahasa pemograman PHP. Untuk 
menganalisis permasalahannya digunakan analisis PIECES dan dalam menganalisis 
kebutuhan digunakan Diagram Use Case. Perancangan pada sistem ini menggunakan 
Data Flow Diagram (DFD), Entity Relationship Diagram (ERD), dan Relasi antar Tabel. 
Hasil pembuatan sistem ini diharapkan dapat mempermudah pelanggan untuk 
mendapatkan informasi layanan serta membantu perusahaan untuk mempertahankan 
pelanggan mereka. 
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Every company basically has a purpose to get maximum profit, but apart from 
that goal, the company should have an attention to one important aspect for continuity of 
company is customers that they should give an attention. CV. Studio Foto Raja Cabang 
Kolonel Atmo is a service photography company that has more focus to get benefit than 
customers service just like give them an information about booking service, promotion, 
and discount for customer. All this time, the manager is difficult to determine an effective 
strategy to maintain a customer. Then it needs a design of Customer Relationship 
Management Information System at CV. Studio Foto Raja Cabang Kolonel Atmo. In 
making this information system use iterative methods. Making this website system is made 
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with help of  supporting applications like Notepad++, XAMPP in the processing and used 
MySQL as database and the programming language used PHP language. For problem 
analysis used PIECES analysis and in analyzing the needs used Use Case Diagram. 
Design in this system used Data Flow Diagram (DFD), Entity Relationship Diagram 
(ERD), and Relations between Tables.  The manufacture result of this system is expected 
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esatnya kemajuan teknologi informasi dan penggunaan teknologi pada perusahaan 
maupun instansi – instansi  menjadi kebutuhan yang harus dipenuhi untuk dapat 
bersaing serta menjaga konsistensinya. Selain itu tentunya perusahaan membutuhkan juga sebuah 
teknologi yang memiliki kualitas baik, mudah dipahami, serta mampu menjadi pendukung 
kegiatan di perusahaan sehingga dapat mempermudah para pelanggan untuk berinteraksi serta 
menjalin hubungan  dengan perusahaan. 
 CRM (Customer Relationship Management) yang merupakan sebuah pendekatan dalam 
mengatur hubungan baik dengan pelanggan, dapat memaksimalkan komunikasi serta pemasaran 
berbagai layanan atau produk, sehingga dengan cara pendekatan ini memungkinkan untuk 
mempertahankan pelanggan dan memberikan nilai tambah bagi perusahaan serta mendapatkan 
keuntungan yang berkelanjutan. 
CV. Studio Foto Raja  adalah salah satu tempat  yang menyediakan layanan jasa yang 
bergerak dibidang Foto Studio,  CV. Studio Foto Raja berdiri pada 20 Maret 2006 dan bertempat 
di Jalan Kolonel Atmo No.1140 Palembang dan seperti studio foto pada umum nya yang 
menyediakan layanan jasa bagi orang yang membutuhkan foto untuk kepentingan mereka seperti 
foto pembuatan KTP (Kartu Tanda Penduduk), pernikahan dan sebagainya . 
Untuk proses bisnis CV. Studio Foto Raja telah menggunakan alat bantu komputer pada 
proses pengerjaan fotonya, tetapi penyampaian informasi tentang layanan jasa pada perusahaan 
belum begitu efektif karena banyak pelanggan yang masih merasa kurang jelas sehingga 
pelanggan harus datang kembali atau menggunakan media telepon untuk menanyakan kembali 
informasi tersebut. Dalam proses informasi pemesanan foto sering juga terjadi kendala seperti 
kurang tepatnya estimasi waktu pengambilan pemesanan foto sehingga hal ini membuat para 
pelanggan mengeluh dan harus menunggu lagi sampai foto selesai di proses oleh perusahaan. 
Selain itu informasi tentang promo serta diskon yang sedang berlangsung hanya dapat diketahui 
ketika pelanggan datang ketempat sehingga untuk sisi informasi promo dan diskon tidak dapat 
disampaikan dengan baik.  
 Berdasarkan dari data jumlah edit foto yang didapatkan dari CV. Studio Foto Raja, pada 
bulan September dan Oktober terdapat banyak permintaan untuk edit foto yaitu pada bulan 
September sebanyak 2135 editan foto dan bulan oktober sebanyak 1984 editan foto. Hal ini terjadi 
karena pada bulan – bulan tersebut adalah waktunya universitas dan sekolah tinggi mengadakan 
wisuda dan biasanya pada masa ini pelanggan melakukan foto wisuda sekaligus foto keluarga, 
tapi masih banyak juga yang hanya melakukan foto wisuda saja tanpa melakukan foto keluarga 
dikarenakan biaya yang harus dibayarkan lebih banyak. Pada sisi kritik dan saran sering tidak 
tersampaikan ke perusahaan karena pelanggan merasa kurang leluasa untuk memberikan kritik 
maupun saran melalui media telepon. Dari sisi pelanggan, banyaknya pesaing dibidang yang sama 
memungkinkan pelanggan berpindah - pindah tempat untuk melakukan cuci foto, atau foto studio 
sehingga tidak adanya pelanggan yang memiliki loyalitas terhadap CV. Studio Foto Raja. Pada 
P 
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proses pemesanan pelayanan, pelanggan kesulitan untuk melakukan pemesanan maupun 
pengambilan foto dikarenakan pelanggan harus datang ketempat secara langsung.   
 Berdasarkan uraian diatas, penulis merasa tertarik mengusulkan sistem informasi 
manajemen hubungan pelanggan pada CV. Studio Foto Raja sebagai suatu media pengelolaan 
informasi pelanggan dan untuk membantu dalam proses mengelola informasi laporan operasional 
perusahaan. Dan pengembangan sistem yang diusulkan penulis, dituangkan ke dalam bentuk 
penelitian yang berjudul “SISTEM INFORMASI MANAJEMEN HUBUNGAN PELANGGAN 
PADA CV. STUDIO FOTO RAJA CABANG KOLONEL ATMO”. 
 
1.1 Tujuan dan Manfaat 
1.1.1 Tujuan 
Adapun tujuan yang ingin dicapai adalah untuk membangun website yang 
untuk membantu perusahaan agar lebih mempermudah pelanggan dalam melakukan 
proses pemesanan, pengecekan pemesanan serta pengambilan foto dan dapat 
meningkatkan kinerja para karyawan dengan adanya kritik dan saran serta membantu 




Adapun manfaat dari sistem yang dibangun pada CV. Studio Foto Raja adalah 
sebagai berikut. 
1. Pelanggan lebih mudah mendapatkan informasi yang jelas dan detail tanpa 
harus datang CV. Studio Foto Raja. 
2. Mempermudah pelanggan untuk mengecek penyelesaian pesanan yang tepat 
dan meminimalisir tingkat komplain pada perusahaan. 
3. Pelanggan lebih cepat mengetahui promo dan diskon yang sedang diadakan 
tanpa mengharuskan mereka datang ketempat serta informasi terkait promo dan 
diskon lebih cepat diketahui. 
4. Pelanggan akan lebih leluasa untuk menyampaikan kritik dan saran yang 
berguna untuk meningkatkan kinerja perusahaan agar lebih baik lagi. 
5. Manajer akan lebih mudah untuk membuat perencanaan dan langkah yang harus 
dilakukan pada masa mendatang agar terus dapat meningkatkan pendapatan 
perusahaan serta mempertahankan pelanggan. 
6. Mempermudah pelanggan yang ingin melakukan pemesanan paket foto serta 
pengambilan foto, karena dapat melakukannya secara online untuk memesan 
paket sedangkan untuk pengantaran foto dapat diantarkan ke alamat pelanggan. 
 
2. METODE PENELITIAN 
 
2.1 Metodologi Pengembangan Sistem 
Dalam penelitian ini, penulis menggunakan metodologi penelitian iterasi. 
[2] Model iteratif merupakan gabungan dari model waterfall dan model prototipe. 
Model ini cocok digunakan pengembangan dengan turnover staf yang tinggi. 
Metodologi iterasi merupakan suatu metode dimana setiap tahapan atau 
fase dapat dilaksanakan secara berulang-ulang sampai mendapatkan hasil yang 
diinginkan, dalam pengerjaannya penulis hanya sampai pada fase implementasi. 
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1. Fase Perencanaan 
Aktifitas yang diperlukan untuk menentukan sumber daya, waktu serta 
informasi apa saja yang diperlukan untuk membangun sistem. 
 
2. Fase Analisis 
Aktifitas yang terkait dengan mendefinisikan masalah yang terjadi di 
dalam perusahaan serta memberikan pemecahan masalah terhadap 
perusahaan. 
 
3. Fase Perancangan 
Aktifitas yang mentransformasikan masalah yang telah dianalisis 
sebelumnya menjadi sebuah sistem sebagai pemecah masalah yang terjadi 
dalam perusahaan.  
 
4. Fase Implementasi 
Aktifitas menerapkan system yang telah dirancang agar dapat segera 
digunakan oleh perusahaan dan dapat menunjang kegiatan operasional. 
 
5. Fase Pemeliharaan 
Aktifitas tahap akhir yang berguna untuk mengatasi masalah – masalah yang 
terjadi pada saat sistem dijalankan sehingga dapat terus lancer digunakan. 
 
2.2 Tinjauan Pustaka 
2.2.1 Sistem Informasi  
Sistem Informasi adalah suatu sistem di dalam suatu organisasi yang 
mempertemukan kebutuhan pengolahan transaksi harian yang mendukung fungsi 
operasi organisasi yang bersifat manajerial dengan kegiatan strategi dari suatu 
organisasi untuk dapat menyediakan laporan – laporan yang diperlukan oleh 
pihak luar tertentu [7]. 
2.2.2 Costumer Relatioship Management (CRM) 
CRM merupakan suatu pengolaaan informasi mengenai setiap pelanggan 
dan secara cermat mengelola semua pelanggan demi mendapatkan kesetiaan 
pelanggan [3]. 
 
2.2.3 Tataran CRM 
1. CRM Strategis 
Pandangan 'top-down' tentang CRM sebagai strategi bisnis paling 
penting yang mengutamakan konsumen dan bertujuan memikat dan 
mempertahankan konsumen yang menguntungkan [3]. 
2. CRM Operasional 
Pandangan tentang CRM yang berfokus pada proyek - proyek 
otomatis seperti otomatisasi layanan, otomatisasi armada penjualan, dan 
otomatisasi pemasaran. CRM Operasional lebih berfokus pada otomatisasi 
cara - cara perusahaan dalam berhubungan dengan para pelanggan dan 
memungkinkan fungsi pemasaran , penjualan dan pelayanan dapat berjalan 
otomatis [3]. 
3. CRM Analitis 
Pandangan 'bottom- up' tentang CRM yang berfokus pada kegiatan 
penggalian data konsumen untuk tujuan-tujuan strategis dan taktis CRM 
Analitis digunakan untuk menggali data konsumen untuk meningkatkan 
nilai mereka [3]. 
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2.2.4 Bahasa PHP 
PHP adalah salah satu bahasa pemograman skrip yang dirancang untuk 
membangun aplikasi web [6]. 
2.2.5 HTML 
HTML merupakan file teks yang ditulis menggunakan aturan-aturan 
kode tertentu untuk kemudian disajikan ke user melalui suatu aplikasi web 
browser [6]. 
2.2.6 MySQL 
  MySQL adalah sebuah perangkat lunak sistem manajemen basis data 
SQL atau yang dikenal dengan DBMS (database management system) [4]. 
2.2.7 Aplikasi Web  
Aplikasi web adalah aplikasi simpan dan dieksekusi di lingkungan web 
server. setiap permintaan yang dilakukan oleh user melalui aplikasi klien (web 
browser) akan direspon oleh aplikasi web dan hasilnya akan dikembalikan lagi 
ke hadapan user[6]. 
2.2.8 Pemograman Terstruktur 
Pemograman terstruktur adalah konsep atau paradigm atau sudut 
pandang pemograman yang membagi-bagi program berdasarkan fungsi – fungsi 
atau prosedur – prosedur yang dibutuhkan program komputer [2]. 
2.2.9 Rich Pictures 
Rich Pictures adalah sebuah gambaran informasi yang memberikan 
pemahaman sebuah situasi. Sebuah Rich Pictures berfokus pada aspek penting 
dari sebuah situasi yang telah ditentukan.(Indrajani, 2011, h.29) [5]. 
2.2.10 Analisis PIECES 
Untuk mengidentifikasi masalah, harus dilakukan analisis terhadap 
kinerja, informasi, ekonomi, keamanan aplikasi, efisiensi dan pelayanan 
pelanggan. Analisis masalah ini terdiri dari analisis performance, information, 
economy, control, efficiency dan services (PIECES). Dari analisis ini biasanya 
didapatkan beberapa masalah utama[1]. 
2.2.11 Use Case Diagram 
Use case atau diagram use case  merupakan permodelan untuk melakuan 
(behavior) sistem informasi yang akan dibuat. Use case mendeskripsikan sebuah 
interaksi antara satu atau lebih faktor dengan sistem informasi yang akan 
dibuat[2]. 
2.2.12 Data Flow Diagram 
Data flow diagram (DFD) adalah representasi grafik yang 
menggambarkan aliran informasi dan transformasi informasi yang diaplikasikan 
sebagai data yang mengatur masukan (input) dan keluaran (output)[2]. 
2.2.13 Entity Relationship Diagram 
Entity Relationship Diagram (ERD) adalah bentuk paling awal dalam 
melakukan perancangan basis data relasional [2]. 
2.2.14 Nilai Kardinalitas 
   Nilai kardinalitas atau multiplicity atau multiplisitas menunjukkan 
jumlah suatu objek yang dapat berhubungan dengan objek lain. Multiplisitas 
biasanya ditunjukkan dengan “satu” atau “banyak”, tetapi secara khusus dapat 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
3.1 Analisis Permasalahan 
Dalam mengidentifikasi permasalahan digunakan tabel analisis PIECES sebagai alat 
bantu yang dapat dilihat pada tabel 1 
 
Tabel 1 Analisis PIECES 
Performance • Perusahaan memiliki keterbatasan media penyampaian 
informasi pelayanan untuk pelanggan menyebabkan 
pelanggan mengalami kesulitan untuk mendapatkan 
informasi tesebut. 
• Kinerja perusahaan dalam melakukan penyampaian informasi 
layanan dan promosi ke pelanggan masih harus disampaikan 
satu per satu dan hanya melalui pihak counter, karena 
perusahaan belum memiliki data dari pelanggan  yang dapat 
digunakan untuk menyebarkan informasi layanan maupun 
promosi yang ada. 
Information • Penyampaian informasi sering mengalami kesalahan 
menyebabkan informasi yang diberikan perusahaan tidak 
akurat dan menjadi kendala saat terjadi pemesanan yang 
dilakukan oleh pelanggan. 
• Informasi yang diberikan perusahaan terkait pengambilan 
foto sering tidak akurat sehingga pelanggan merasa dirugikan 
dari segi waktu. 
Economic • Kesalahan informasi yang diberikan perusahaan 
menyebabkan pelanggan membatalkan pemesanan sehingga 
hal tersebut akan merugikan perusahaan. 
Control • Kendali terhadap data yang menjadi acuan pengambilan 
keputusan untuk menentukan promo atau peluang di masa 
mendatang kurang tepat sehingga promo yang diadakan 
sering tidak mencapai target yang diharapkan oleh 
perusahaan. 
• Kendala sering terjadi ketika hasil foto tidak sesuai dengan 
permintaan pelanggan karena dokumen catatan permintaan 
pelanggan kurang terorganisir. 
Efficiency • Pelanggan harus datang ketempat hanya untuk mengetahui 
informasi paket pelayanan jasa sehingga hal tersebut kurang 
efisien. 
• Selain untuk mengetahui informasi paket pelayanan, 
pelanggan juga harus datang ketempat untuk melakukan 
pemesanan foto sehingga hal tersebut menjadi kendala untuk 
pelanggan yang sibuk. 
Service • Promosi yang diadakan perusahaan belum bisa disampaikan 
dengan baik ke pelanggan sehingga banyak pelanggan yang 
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3.2 Analisis Kebutuhan 
3.2.1   Kebutuhan Fungsional 
Analisis kebutuhan fungsional adalah analisis yang dibuat untuk menggambarkan 
kelakuan dari pengguna sistem yang akan dirancang. Dalam memberikan gambaran tentang 
sistem yang akan dirancang, maka digunakanlah diagram Use Case agar lebih dapat mudah 
memahami setiap kelakuan dari pengguna system yang digambarakan sebagai aktor 
didalam sistem tersebut. 
 Berikut ini adalah diagram Use Case yang telah dirancang berdasarkan analisis 
kebutuhan fungsional yang telah dilakukan  dapat dilihat pada Gambar 1. 
 
 
Gambar 1 Diagram Use Case 
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   3.2.2 Kebutuhan Non Fungsional 
Kebutuhan non fungsional merupakan kebutuhan yang harus disediakan agar 
sistem dapat berjalan dan digunakan dengan baik. Berikut beberapa kebutuhan non 
fungsional yang harus disediakan :  
1. Usability 
Sistem yang dibangun dapat mudah untuk digunakan dan memiliki 
tampilan yang cukup menarik . 
2. Reability 
Sistem informasi manajemen hubungan pelanggan yang dibangun 
berbasis website hanya bisa diakses oleh pengguna yang sudah memiliki hak. 
 
3. Performance 
Sistem informasi yang dibangun memberikan kinerja yang lebih efiktif 
dan lebih efisien dalam hal pelayanan. 
4. Information 
Sistem yang dibangun dapat memberikan informasi yang dibutuhkan 
oleh pelanggan maupun manajemen dari Studio Foto Raja. 
5. Security 
Sistem yang dibangun memiliki keamanan. Dalam hal melakukan 
pesanan. Dengan sistem login menggunakan username dan password. 
 
3.3  Diagram Konteks  
  Diagram Konteks dirancang agar dapat menetapkan cakupan lingkup awal proyek. 
Diagram konteks mengambarkan semua entitas luar yang berhubungan dengan sistem 
dalam hal menerima data maupun memberikan informasi kedalam sistem yang akan 
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3.4  Diagram Dekomposisi 
  Diagram dekomposisi adalah diagram yang digunakan untuk membagi setiap aktifitas 
sistem menjadi masing – masing subsistem serta proses. Diagram dekomposisi yang 
ditawarkan kepada Studio Foto Raja terdiri dari Sembilan subsistem yang pada setiap 
subsistem yang kemudian akan terbagi lagi menjadi proses kegiatan yang ada didalamnya. 
Diagram dekomposisi Studio Foto Raja disajikan pada gambar 3. 
 
 
Gambar 3 Diagram Dekomposisi 
 
3.5  Diagram Aliran Data Logis Level Nol 
Diagram aliran data level nol merupakan diagram yang dibuat secara rinci dari 
sistem yang sedang dibangun. Pada diagram level nol ini telah ditentukan terdapat 3 aktor 
serta 9  proses subsistem. Diagram aliran data level nol disajikan pada gambar 4. 
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3.6  Entity Relationship Diagram 
Pada gambar 5 merupakan ERD dari rancangan sistem pada CV. Studio Foto Raja 
Cabang Kol. Atmo. 
    
Gambar 5 Entity Relationship Diagram Studio Foto Raja 
3.7  Relasi Antar Tabel 
Pada gambar 6 merupakan relasi antar tabel yang ada pada sistem yang 
dirancang. 
 
Gambar 6 Relasi Antar Tabel 
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3.8  Tampilan Antarmuka  
      Gambar ini merupakan gambaran dari tampilan antarmuka cetak foto. Untuk 




Gambar 7 Tampilan Antarmuka Cetak Foto 
 
 Gambar ini merupakan tampilan antarmuka Daftar Paket Booking yang 
ada pada website Studio Foto Raja Cabang Kol.Atmo yang dapat dilihat oleh 
pengguna yang sudah login maupun belum login.
 




Berdasarkan dari hasil penelitian serta pembahasan yang dilakukan di Studio Foto Raja 
Cabang Kol. Atmo maka dapat disimpulkan sebagai berikut : 
1. Dengan adanya sistem ini pelanggan dapat mengetahui informasi pelayanan melalui menu 
paket booking yang menunjukkan informasi dari paket booking tersebut berupa harga dan 
deskripsinya. 
2. Dengan adanya sistem ini pelanggan dapat mengetahui informasi penyelesaian foto yang 
disampaikan melalui email pelanggan atau juga dapat dilihat melalui menu pesanan anda. 
3. Dengan adanya sistem ini pelanggan dapat mengetahui informasi promosi dan diskon ada di 
menu home  dimana menu ini menampilkan promosi yang ada. 
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4. Dengan adanya sistem ini perusahaan dapat melihat informasi kritik saran melalui menu 
kritik saran yang dapat dijadikan masukkan bagi perusahaan untuk melakukan evaluasi 
terhadap kinerja perusahaan. 
5. Dengan adanya sistem ini manajer dapat menentukan strategi yang efektif melalui menu 
laporan yang isinya terdapat informasi jumlah dari pesanan yang sudah selesai baik pesanan 
cetak foto maupun pesanan layanan. 
6. Dengan adanya sistem ini pelanggan memiliki pilihan untuk mengambil pesanan mereka 





Berdasarkan pengamatan penulis kepada Studio Foto Raja Cabang Kol. Atmo. Penulis 
ingin memberikan saran yang diharapkan dapat berguna dikemudian hari yaitu, sebagai berikut : 
1. Diharapkan agar Studio Foto Raja Cabang Kol. Atmo menambah staff  yang khusus untuk 
mengelola sistem website yang dirancang agar selalu up to date dan terawat dengan baik.  
2. Selain melalui sistem website diharapkan Studio Foto Raja Cabang Kol. Atmo juga 
memanfaatkan media sosial untuk menyebarkan informasi ke pelanggan karena tidak dapat 
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